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ABSTRAK 
Nur Lailatul Fierda. K7514044. ANALISIS KEPUASAN MAHASISWA 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PENDIDIKAN TINGGI DI 
UNIVERSITAS SEBELAS MARET SURAKARTA (Studi Kasus Pada 
Mahasiswa Program Sarjana Tahun Angkatan 2014). Skripsi, Surakarta: 
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta, 
November 2018.  
Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) mengetahui tingkat kepuasan 
mahasiswa Universitas Sebelas Maret Surakarta; 2) menganalisis dimensi yang 
paling dominan membentuk kepuasan mahasiswa Universitas Sebelas Maret 
Surakarta; 3) menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
mahasiswa Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa program sarjana 
Universitas Sebelas Maret Surakarta tahun angkatan 2014 dengan jumlah sampel 
381 mahasiswa. Metode pemilihan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah teknik Proportional Random Sampling dan Incidental Sampling.  Analisis 
data menggunakan Indeks Kepuasan Mahasiswa (IKM), Importance Performance 
Analysis (IPA) dan Regresi Linear Berganda. Pengumpulan data dilakukan 
dengan menyebar instrumen HEdPERF dalam bentuk kuesioner yang telah diuji 
validitas dan reliabilitasnya.  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) berdasarkan uji analisis IKM 
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan total mahasiswa Universitas Sebelas Maret 
terhadap kualitas pelayanan pendidikannya merasa puas dengan perolehan skor 
66,54% ( kategori puas: 66% < IKM > 80,99% ); 2) berdasarkan uji analisis IPA, 
menunjukkan bahwa dimensi reputasi merupakan dimensi kategori prioritas utama 
dalam mendukung peningkatan kepuasan mahasiswa Universitas Sebelas Maret 
Surakarta; 3) berdasarkan analisis regresi linear berganda yang dilakukan dengan 
menggunakan uji F, diketahui bahwa koefisien determinasi sebesar 20,8% dan 
secara signifikan berpengaruh yang dibuktikan bahwa Fhitung > Ftabel yaitu 16,382 > 
2,122 taraf signifikansi 5%. 
Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan mahasiswa, HEdPERF, IKM, IPA, 
regresi linear berganda 
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ABSTRACT 
Nur Lailatul Fierda. K7514044. AN ANALYSIS OF STUDENT 
SATISFACTION ON HIGHER EDUCATION SERVICE QUALITY OF 
UNIVERSITAS SEBELAS MARET SURAKARTA (CASE STUDY IN 
BACHELOR PROGRAM ACADEMIC YEAR 2014). Thesis: Surakarta.     
The Faculty of Teacher Training and Education Universitas Sebelas Maret 
Surakarta, November 2018. 
The aim of this paper were: 1) to analyze levels of student satisfaction 
Universitas Sebelas Maret Surakarta; 2) to analyze which service quality 
dimension influences the most in student satisfaction Universitas Sebelas Maret 
Surakarta; 3) to analyze any relationship between service quality and student 
satisfaction Universitas Sebelas Maret Surakarta.  
Students of Bachelor program academic year 2014 Universitas Sebelas 
Maret Surakarta was the population of this research. About 381 students chosen 
as sample by using Proportional Random Sampling and Incidental Sampling.  
Data analysis using Student Satisfaction Index (IKM), Importance Performance 
Analysis (IPA) and multiple linier regression. Data collected by spread over 
HEdPERF instrument in questionnaire form that already tested on validity and 
reliability.  
The result of this research are: 1) according to IKM, it shows that student 
satisfaction Universitas Sebelas Maret Surakarta level is “satisfy” and the score 
itself is 66.54%; 2) meanwhile, according to IPA, it says that reputation 
dimension needed to be place as main priority to gain student satisfaction 
Universitas Sebelas Maret Surakarta; 3) last, based on multiple liner regression, 
it shows that the relationship between service quality and student satisfaction are 
positive and significant. F test gives prove that there is 20.8% influences between 
service quality through student satisfaction Universitas Sebelas Maret Surakarta, 
in other words Fhitung > Ftabel, 16.382 > 2.122 in 5% significance. 
Keywords: service quality, student satisfaction, HEdPERF, IKM, IPA, multiple 
linier regression 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
